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Señores miembros del Jurado:  
 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo 
presento ante ustedes la Tesis titulada, “Aplicación del ciclo de Deming en la jefatura de 
retenciones para mejorar la productividad en la empresa Atento, Santa Anita 2018”, La 
misma que someto a vuestra consideración y espero que cumpla con los requisitos de 
aprobación para obtener el título Profesional de Ingeniero Industrial. 
 
La presente investigación se ha dividido en ocho capítulos teniendo en cuenta el 
esquema de investigación dado por la Universidad César Vallejo. En el capítulo I se realiza 
la introducción de la investigación que explica la realidad problemática, y se exponen los 
trabajos previos, teorías relacionadas, formulación del problema, justificación, hipótesis y 
objetivos. El capítulo II contiene el método utilizado, junto al diseño de investigación, 
variables y operacionalización, población y muestra, técnicas e instrumentos, métodos de 
análisis y aspectos éticos. En el capítulo III se muestran los resultados obtenidos a través 
de las herramientas de ingeniería aplicados al área de la empresa. En el capítulo IV, se 
expone la discusión de los resultados. En el capítulo V se detalla las conclusiones. En el 
capítulo VI se redactan las recomendaciones. En el capítulo VII se tienen las referencias y 
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La presente investigación cuyo título es “Aplicación del ciclo de Deming en la jefatura de 
retenciones para mejorar la productividad en la empresa Atento, Santa Anita 2018”, tuvo 
por objetivo determinar como la aplicación del ciclo de Deming en la jefatura de 
retenciones mejora la productividad en la en la empresa Atento, Santa Anita 2018. El 
problema de la investigación planteado fue ¿De qué manera ciclo de Deming en el área de 
retenciones mejora la productividad en la empresa Atento, Santa Anita 2018? 
 
La variable independiente tiene como dimensiones; Planificar; Hacer, Verificar y actuar. La 
variable dependiente productividad, en la cual según Bain David tiene como dimensiones 
tiempo de atención y costo del servicio. Se utilizó el tipo de investigación cuantitativa y por 
su finalidad aplicada, siendo su diseño de investigación cuasi experimental.  
La población está constituida por los servicios brindados a Movistar, cuando el cliente 
desea gestionar baja o migración del servicio antes y después de aplicar el ciclo de Deming 
durante 16 semanas.  La muestra fue igual a la población. Las informaciones cuantitativas 
recolectadas en las fichas de recolección de datos fueron procesados y analizados por el 
software SPSS versión 22. Los resultados demuestran que se logró obtener una mejora en la 
productividad de 35,25%, en la eficacia se logró reducir el costo de 10,82% en el tiempo de 
















The present investigation whose title is “Application of the Deming cycle in the 
withholding headquarters to improve productivity in the Atento company, Santa Anita 
2018”, aimed to determine how the application of the Deming cycle in the withholding 
headquarters improves productivity in the company Atento, Santa Anita 2018. The problem 
of the research raised was How does the Deming cycle in the area of retention improve 
productivity in the company Atento, Santa Anita 2018? 
 
The independent variable has dimensions; To plan; Do, verify and act. The productivity 
dependent variable, in which according to Bain David, it has as dimensions’ attention time 
and service cost. The type of quantitative research was used and for its purpose, its design 
being quasi-experimental research. 
The population is constituted by the services provided to Movistar, when the client wishes 
to manage the withdrawal or migration of the service before and after applying the Deming 
cycle for 16 weeks. The sample was equal to the population. The quantitative information 
collected in the data collection sheets were processed and analyzed by the SPSS version 22 
software. The results show that it was possible to obtain an improvement in productivity of 
35.25%, in efficiency the cost of 10 was reduced, 82% in the attention time, rejecting the 
null hypothesis accepting the alternate hypothesis respectively. 
 


































1.1 Realidad problemática 
El ciclo de Deming está vinculado con innovaciones empresariales, donde claramente se 
puede distinguir que las empresas que hacen innovaciones están por encima de las que no la 
hacen en cuanto a sus movimientos comerciales lo que porcentualmente se puede 
comprobar (Borrego, 2010, p.5). 
 
Los puntos de comunicación en el mundo tienen mucha versatilidad en el comercio 
internacional que tiene importancia por el nivel de empleabilidad que genera. Se tiene 
evidencias que estas entidades han logrado una cobertura significativa en el mundo de las 
comunicaciones y es toda una novedad en los mercados mundiales. Por la versatilidad de 




Figura 1. El mercado de los centros de contacto en Centro América 
Fuente: Prom Perú (2015) 
 
Como se puede observar en la figura 1, el mercado total de los contact center esta 
principalmente encabezado por Brasil y México en un 69%. La Región andina integrada 
por Colombia y Perú, están por encima de los que conforman el cono sur, no solo en 
capacidad empresarial sino también en puestos de trabajo.  
Este fenómeno en nuestro país también ha tenido un impacto significativo en tanto que 
empresas extranjeras avizoran un buen futuro en el mercado peruano por el crecimiento 




nuestro país se puede observar con las millonarias inversiones que hacen las empresas 
operadoras en cuanto a telefonía móvil, cuya tendencia está en crecimiento por la alta 
demanda que hay en el país y muchos sectores apartados de la capital están accediendo a 
este servicio. 
 
El mercado de Latinoamérica, cuenta con organizaciones que han ido incorporándose a las 
empresas de clase mundial, prueba de ello es que han sido reconocidos a través de los 
diferentes premios de la calidad otorgados a estas en países como Brasil que es la que más 
ha avanzado, contando con un programa nacional de calidad (Isotools excellence, s.f.), 
seguido de otros países como México, Colombia, Argentina y Chile, estas organizaciones 
siguiendo la política de innovación y por tanto mejoran la calidad que les permite tener un 
crecimiento sostenido a nivel empresarial. Si en las entidades de este sector hay un impulso 
significativo, se precisa hacer evaluaciones objetivas que se relacionen a un mejoramiento 
permanente, puesto que permitirá tomar precauciones en situaciones adversas de 
contracción de la demanda siempre proyectándose a realizar acciones en bien de los 
clientes. 
 
La empresa Atento S.A., fue fundada en 1999 por Telefónica (perteneció al grupo TDP), 
Brinda servicios en 14 países y cuenta con una cantidad significativa de trabajadores que 
superan los 1|00,000 trabajadores con los que brinda servicios CRM y BPO a través de 
plataformas multicanal y todos los servicios que tenga que ver con el manejo de este tipo de 
negocios. 
 “El modelo de negocio de Atento implica 3 cosas: personas, soluciones y canales, y ejecuta 
sus labores dentro de los lineamientos de prioridad que se tiene por el usuario. En la 
empresa se tiene continuamente comunicación con miles de usuarios la cual está preparada 
para brindad un servicio de calidad por lo que es reconocida en el mercado mundial 
(Atento, 2016, p.11) 
En el Perú, se comenzó las operaciones en 1999. Implantándose como la empresa más 
grande y considerada la más importante de la industria en el país, tiene 4 centros de 
relación con clientes (Ate, Jesús María, Ventanilla y Trujillo), más de 8,000 estaciones de 
trabajo y más de 14,500 empleado.  Actualmente el cliente más importante para Atento 
S.A.C. es Movistar, teniendo una participación del 60% de la gestión. En los últimos años, 




(información brindada por el área comercial de Movistar), se identificó que el motivo 
principal era el mal uso de los aplicativos, tales como: Fraude, errores al ingreso de 
pedidos, Estancamiento de liquidación de pedidos, Multas de Osiptel por incumplimiento 
de plazo y reclamos erróneos.   
 
La empresa se adapta fácilmente ofreciendo servicios según lo que los clientes requieren en 




Figura 2. Multicanalidad 
Fuente: Atento (2016) 
 







Figura 3. Mapa de países presente y número de centros de servicio 
Fuente: Atento (2016) 
En la figura 3 se tiene la presencia de los países que tienen centros de servicio, siendo en 
















Tabla 1. Resultados económicos 
 
Fuente: Atento (2016) 
En la tabla 1, se tiene el resultado económico correspondiente al periodo 2016, habiendo 
una consolidación y posicionamiento de la empresa. 
 
A pesas que las condiciones de servicio en la empresa no fueron favorables, se tiene un 
gran logro financiero a nivel internacional. Sin embargo, los ingresos generados no logran 
cubrir los alcanzados el año anterior, sin embargo, es notorio, aun así, el crecimiento 
(Atento, 2016, p.50). 
 
Respecto al nivel de servicio con los clientes y su fidelidad el 2016 consiguió un 86% a 
nivel global, teniendo un significativo incremento en los diversos mercados excepto la zona 





Figura 4. Satisfacción general por región 2016 
Fuente. Atento (2016) 
Teleatento SAC; Es una empresa de contact center que brinda servicios de call center, es el 
intermediario entre la empresa y el usuario final, cuyo fin es satisfacer la necesidad del 
usuario buscando la satisfacción del usuario final. 
 
 
Figura 5. Proceso de servicio 
Fuente: Teleatento SAC 
Jefatura de retenciones; Es una gestión dentro de Atento que se encarga de brindar 
servicios a Movistar, cuando el cliente desea gestionar BAJA o MIGRACIÓN (cambiar su 
servicio actual) de su servicio. 
ASESOR IN; la objetivo de este es negociar con el usuario final (cliente que llama) quien 
se encarga de verificar los aplicativos o sistemas de movistar y de acuerdo esto brinda las 
ofertas comerciales (Herramientas de Retención) con la finalidad de que el cliente 
mantenga su servicio o que el ARPU (diferencia entre el servicio actual con el servicio 
destino) sea menor. Encaso el cliente acepte la herramienta de retención esta genera una 






Figura 6. Proceso de negociación 
Fuente: Teleaten SAC 
 
1.2 Trabajos previos 
1.2.1 Internacionales 
Peñaherrera (2014, p. xiii), respecto a su estudio respecto a gestión de recursos con fines de 
incrementar la productividad en la entidad Metalcar S.A. concluye resaltando la mejora en 
el tiempo de entrega del producto en un 50% siendo una mejora significativa reducir 8 días 
en la entrega. 
 
Infante y Erazo (2013, p. 90), dada la investigación referida a la mejora de productividad en 
una entidad confeccionista, concluye que modificando la forma de manejo de productos se 
logra buena eficiencia, permite mejores condiciones laborales y contribuye de esta manera 
con la mejora del rendimiento empresarial, permitiendo de esta manera dinamizar el 
tránsito de los productos, permitiendo que se logre optimizar los espacios que permite 
mejorar a nivel de uso de recursos como parte de la filosofía empresarial impuesta con la 
herramienta utilizada. 
 
Guaraca, S. (2015, p.xi), presentó el estudio para mejorar la productividad en Egar S.A. y 
en conclusión, posterior a la implantación se tuve un incremento eficaz en un 25 %. Con 
ello se explica el aumento de producción de 108 a 136 pastillas /HH en periodos completos 
y 102 a 128 en periodos parciales. En el estudio se comprobó que la falta de innovación de 
método de trabajo es un factor que no permitió el crecimiento siendo determinante la 
calidad en máquinas existentes. 
 
Miranda, K. (2015, p. 48), presentó la tesis para mejora con el ciclo de Deming Mabe S.A.  
en conclusión, se plante en el estudio realizar mejoras mediante la implementación del 
programa de mantenimiento integral para lo cual es preciso brindar entrenamiento a los 




López, E. (2013, p.89), presentó la tesis para mejora la producción en Vitefama, siendo sus 
conclusiones indican que: Se efectuó un estudio en la empresa respecto a los factores que 
ocasionan retrasos en la producción, luego se dinamizo los flujos productivos identificando 
las zonas críticas, prestando atención debida al planeamiento y luego se concluye con la 
evaluación de los logros económicos que nos permita tener claridad en las inversiones 
subsiguientes. 
 Moreno, J., López, O. y Díaz, J. (2014, p. 585). Informe científico de productividad, en el 
ámbito constructivo, cuando aplican el método DEA, nos demuestran que en este rubro 
empresarial se tuvo un incremento de la productividad en tan solo 0,1%. Por su parte el 
estudio de la eficiencia nos revela que aún está en un nivel bajo de 78% y 54%. Finalmente, 
se comprueba que tiene relevancia en el ámbito competitivo. 
Miranda, J. y Caro, C. (2015, p.341). Informe científico de productividad científica de 
estudiantes. Según los logros obtenidos, se evalúa la participación del estudiante en el 
ámbito científico, así como las facilidades en cuanto a literatura científica tienen que ver 
con el nivel de producción en el sector investigación. 
Guerra, Y. (2016, p.9). Informe referido a mejorar los procesos. Las innovaciones en las 
empresas son prioritarias para su sostenimiento. Con fines de realizar acciones coherentes y 
eficientes se acudieron a estudios cualitativas como cuantitativas, las que están sujetas a los 
criterios de los responsables para que den cuenta sobre los aspectos que consideran 
pertinentes y el manejo de la data referida a la empresa. Estas acciones se pusieron en 
práctica en una entidad del ámbito automotor lo que nos generó resultados satisfactorios. 
García, A. (2016, p. 381). Informe vinculado a la optimización del servicio al cliente. Su fin 
estuvo centrado en evaluar la forma como se ejecuta las labores empresariales que permitan 
un eficiente servicio a los usuarios quienes valoren por su plena satisfacción. En ese sentido 
se precisa de acciones coherentes para que los usuarios se sientan satisfechos. Por ello es 
imprescindible que se establezcan acciones dentro de la organización que permitan afianzar 
la parte operativa como parte de la cultura de la organización y este orientado al cliente. 
Salazar, W. y Cabrera, M. (2016, p. 13). Informe respecto a calidad de atención al cliente. 
El fin está relacionado con el buen servicio que se brinda a los estudiantes, por lo que se 
procedió a ejecutar encuesta para saber la opinión general, procesando la información con 




tienen del servicio. Finalmente se llegó a comprobar que se tiene un servicio regular en 
función de lo que los clientes requieren. 
Agudo, Rubio y Seisdedos (2017, p. 39). Informe sobre la mejora respecto a la prevenir los 
riesgos. El objetivo que plantearon fue mejoras de procesos con innovación permanente. En 
tal sentido se pudo identificar que es preciso hacer innovaciones respecto a los procesos, 
que estén más acordes a la realidad de la labor y la prevención de los inconvenientes en la 
empresa. 
 Madan and Teli (2015, p. 313).  Tool-Continuous Improvement of Warranty. El ciclo 
PDCA como un enfoque para el cambio y la resolución de problemas es una característica 
básica de la filosofía de calidad de Deming. La vida útil de una plataforma de interrupción 
de un automóvil puede mejorarse utilizando el ciclo PDCA. En este trabajo, la 
implementación efectiva del ciclo PDCA aumenta la duración de la vida útil de las 
interrupciones. 
Madan and Teli (2015, p.1). Tool-Continuous Improvement of Warranty. Las 
características de las primeras son comparadas e interpretadas con la enseñanza budista 
para discutir sus similitudes y determinar que ambas son, de hecho, equivalentes en sus 
cualidades como herramienta de solución y mejora de problemas. Por lo tanto, el 
DemingCycle se puede tratar como una aplicación de la enseñanza budista en la gestión. 
1.2.2  Tesis nacionales 
Ocrospoma, I. (2017, p. 127), en su estudio del ciclo de Deming, concluye con la mejora de 
productividad mejoro en 36% a 74%, eficiencia de 67% a 83%, siendo relevante la 
formación del trabajador adicionando sus estudios, en la eficiencia de 62% a 89%. Estos 
logros tienen que ver con el énfasis puesto al mantenimiento con fines de un buen 
funcionamiento de equipos.  
Moreno, A. (2016, p. xvii), presentó su estudio del ciclo de Deming, poniendo en práctica 
la mejora en el estampado de prendas, y con ello se pudo lograr mejorar en 18% el aspecto 
productivo, minimizar mermas en 10% y el cliente tuvo mayor acogida por el servicio en 
un 13%. 
Gonzales, Y. (2017), se refiere a la mejora continua con fines de mejorar la productividad, 
logrando hacer innovaciones en la empresa la productividad   y se incrementó de 0.62 a 




Flores y Cruz (2015), en su tesis aplicando PHVA con fines de mejorar la productividad, se 
concluye resaltando que con la innovación se tiene un aumento de productividad en 2,3% y 
la disminución de los insumos utilizados que se reflejó en un ahorro promedio de S/20,208 
por mes. 
Alayo y Becerra (2014, p. 262), consideran aplicar el PHVA y concluyen resaltado la 
mejora de productividad   de 1.2 a 1.6, mejorando la eficacia se obtuvo una mejora de 35% 
a 70%, a su vez el clima laboral del equipo se incrementó de 63% al 80% y las horas extras 
se disminuyeron teniendo como resultado la reducción del mantenimiento en horas hombre 
de 85% a 23%. 
 
Rojas, S. (2015, p.83), presentó un sistema de mejora continua, mediante PHVA y se hizo 
innovaciones con los equipos; mejor distribución, se dinamizo procesos en un 31%, y 
menos tiempo de 14.70 minutos en producción. Hubo mejoras en los aspectos siguientes: 
16.32% en ganchos de Ropa, 35.83% en tipos bisagra y 90% en coladores de cuatro piezas.  
Pérez, M. (2017, p. 95). Informe referido a herramientas de control de calidad poniendo en 
práctica el Ciclo de Deming. Se precisó de un programa de orientación a los trabajadores, 
para luego comprobar en situaciones anteriores y las actuales con lo que se establezca la 
mejora. Se logró disminuir las fallas de confección en la MYPE. 
Medina, G., Montalvo, G. y Vásquez, M. (2017, p. 9). Informe aplicando Lean Six Sigma. 
Los resultados fueron mejoras en la parte operativa que tuvo impacto en la productividad de 
1.01 a 1.36. En conclusión, es preciso mejorar a nivel de todo el sistema adoptando 
medidas de control permanente. 
Grados y Obregón (2016, p.1). Informe científico de mejora continua con Deming La 
investigación concluye que existe evidencia significativa en la que se pudo comprobar una 
relación marcada entre la mejora continua y la eficacia en el sector de estudio al obtener un 








 1.3  Teorías relacionadas al tema 
1.3.1   Fundamento teórico del Ciclo de Deming 
1.3.1.1 Definición  
 “Considera que la acción de mejora continua tiene que ver con la forma de orientar las 
labores de la empresa en todo el ciclo productivo, en la que se toma en cuenta medidas 
preventivas necesarias para actuar en casos relevantes” (Gutiérrez, H. 2010 p.120) 
 
“En la mejora de la calidad de precisa acciones de mejora relacionadas con el aspecto de 
innovación que nos garantice el buen funcionamiento y se precise acciones correctivas” 
(Hernández y Vizán, 2013, p. 61).  
“El ciclo PDCA implica estar en constantes innovaciones que nos permita obtener 
resultados favorables asociados a la calidad” (Camisón, Cruz y Gonzales, 2006, p.875).  
 
Considera que el avance mediante el aporte de Deming es evidente ya que desde su inicio 
tuvo un impacto favorable en la mejora de la organización empresarial. Las cuatro fases 
constituyen aspectos fundamentales en la mejora continua y que su aporte a nivel mundial 
fue valorado y aún sigue vigente en el ámbito empresarial” (Evans y Lindsay, 2008, p. 
657). 
 
1.3.1.2 Importancia  
Es preciso que en las organizaciones exista una cultura de trabajo integrado con fines de 
que la participación conjunta fortalezca la toma de decisiones y se tenga resultados más 
confiables es importante por tanto el aporte con iniciativas innovadoras. Para ello es preciso 
se tenga respaldo de la gerencia y la búsqueda de la mejora depende de estudios que se 
tengan de la organización. Cuando se realiza labores en una empresa no se tiene las áreas 
desconectadas, más bien es preciso la unidad de esfuerzos con un fin común, todos cumplen 
labores específicas importantes. En la integración se aportan ideas coherentes orientadas a 
fines comunes y que buscan el crecimiento de la organización. En tal sentido la integración 
implica compromiso y se expone si no hay aporte de algunos de los miembros de la 







1.3.1.3 Característica  
En un grupo de trabajo no solo prima pensar en resolver una situación problemática, es 
preciso evaluar con profundidad para seguir un procedimiento correcto que nos permita 
lograr alcanzar objetivos trazados. Así las acciones de mejora serán habituales y permitirá 
reducir fallas por la forma de trabajo adoptado. Es por esta razón que se debe tomar en 
cuenta 8 etapas definidas que permitirán alcanzar el éxito de la mejora: 
 
1. Definir, delimitar y analizar la magnitud del problema  
Se precisa tener identificado plenamente la problemática de la empresa y que aspectos 
involucra para su resolución. Se precisa el uso de diversas herramientas que permitan una 
precisa identificación del problema. En esta etapa se tiene que definir bien el problema 
dentro de un contexto real y que es lo que se propone lograr a partir de plantear alternativas 
de solución. 
 
2. Buscar todas las posibles causas  
Es preciso hacer un análisis profundo de las causas que la originan determinando 
concretamente las acciones que se deben poner en práctica para lograr identificar en que 
área, fase productiva o actividad se tiene concentrado el problema principal.  
 
3. Investigar cuál es la causa o el factor más importante  
Es importante identificar cuáles de las causas tienen prioridad. También es preciso saber 
cómo están relacionadas las causas que generan los inconvenientes en la empresa. 
 
4. Considerar las medidas remedio para las causas más importantes  
Aquí las medidas adoptadas realmente son válidas y que no tendrán un efecto adverso en 
las otras. Si este hecho se diera es preciso tomar en cuenta otras acciones que 
inmediatamente controlen el problema generado ya que es importante que se logre los 
objetivos. 
5. Poner en práctica las medidas remedio  
Precisa alinear según lo que se indique en las medidas correctivas ya que de esta manera se 
garantiza el éxito de la mejora, por ello es importante que se tome en consideración que 
todo cambio es sistemático y como tal se debe ir de menos a más antes de aplicar a gran 




6. Revisar los resultados obtenidos  
Requiere realice un profundo estudio en los logros viendo si realmente ayuda a resolver los 
problemas y se debe relacionar también con el impacto generado en términos 
organizacionales como económicos. 
 
7. Prevenir la recurrencia del problema  
Es preciso que estas mejoras sean los que orienten en adelante las acciones de la empresa y 
es preciso que se dé continuidad a ello porque los resultados no son solo por el momento 
sino a lo largo del periodo operativo, por ellos una vez resuelto el problema se tiene que 
adoptar las medidas correctivas como directrices de la empresa para su desarrollo 
constante. 
 
8. Conclusión  
Finalmente es preciso proyectarse al futuro, por lo que se tiene que actuar inmediatamente 
frente a nuevos inconvenientes presentados en la empresa y si los logros son significativos 
páralo cual es vital apoyo de gerencia para reforzar las acciones de mejora y se continúe 
innovando con la finalidad de evitar problemas futuros y en la medida que en la 
organización la dinámica (Gutiérrez, H. 2010, p.121-122) 
 
1.3.1.4 Dimensiones  
“Según Deming es preciso que la mejora continua tenga resultados constantes, de no ser así 
se tendrá que volver a plantear las acciones de mejora” (Gutiérrez, H. 2010, p.120). 





1.3.2 Fundamento teórico de la Productividad 
1.3.2.1 Definición 
Bain, D. (2015), manifiesta que “implica interacción en la empresa, donde se relacionan las 





“Al respecto considera que se relaciona con los logros que se tiene de una labor específica.  
Relaciona con los recursos que se emplean. Los logros se pueden reflejar en unidades 
mientras que los recursos en tiempo” (Gutiérrez, H. 2010, p.359). 
 
“Tiene que ver con los resultados logrados mediante el uso de los recursos que permita 
alcanzar los objetivos en el ámbito empresarial” (Álvarez, García y Ramírez. 2012, p.252). 
“Es la relación que se tiene entre productos e insumos mediante el cual se proyecta la 
producción de bienes” (Medianero, 2016, p.24). 
 
 Sink (1985), define el término productividad en las siguientes palabras, "Es la relación 
entre los resultados generados y la información proporcionada para lograr producir bienes o 
servicios"(p.03). 
 
Campbell Y Campbell (1998), opinan que la eficiencia y la productividad son palabras 
intercambiables. Según ellos, "existe un consenso claro de que es útil reservar el término 
productividad para índices de eficiencia. Ese es el indicador en cuestión es una proporción 
de resultados, medidos de alguna manera, a las entradas, también medidos de alguna 
manera "(p.83). 
 
Mahoney (1998), da sus comentarios sobre la definición de productividad en las siguientes 
palabras, "La productividad es un concepto de eficiencia generalmente expresado como la 
proporción de la entrada de salida en algunos procesos productivos"(p.18).  
 
Mahoney (1998), ha explicado el concepto de productividad en estas palabras, "la 
productividad también es una variable de rendimiento y tal vez se ilustra mejor en 
comparación con otras variables de rendimiento”. Hubo muchos estudios realizados para 
evaluar productividad en comparación (p.18) 
 
Industry Commission (1997), ha definido la productividad de manera más precisa  
en la siguiente declaración:  
Tiene que ver con los individuos, empresas, industrias o economías enteras para 
transformar la entrada en salida. Más específicamente, la productividad es una medida de la 




enunciado, la productividad no es la relación simple sino la capacidad de la organización y 
trabajadores que intervienen en las labores que se realiza (p. 33). 
 
Brinkerhoff Y Dressler (1990), han dado su conclusión sobre la productividad en las 
siguientes palabras:    
En pocas palabras, la productividad refleja los resultados como una función del esfuerzo. Si 
la productividad mejora, significa que se obtienen más resultados de una determinada 
cantidad de esfuerzo. En un sentido clásico, es la relación tal que la producción de un 
esfuerzo bajo investigación se divide por la entrada requerida para producir el producto.   
En la declaración mencionada anteriormente se han elaborado dos conceptos principales: a- 
la productividad es el resultado del esfuerzo y la relación b de la producción a la entrada. 
Esta definición es una forma modificada de los enunciados dados previamente (p.16). 
 
1.3.2.2 Característica  
Una buna Productividad permite:  
- Reducir costos 
- Disminuir reprocesamientos  
- Mejorar los materiales 
- Mayor producción con equipos 
- Minimizar trabajadores 
(Bain, D. 1985, p. 5).  
1.3.2.3 Proceso de aplicación de las teorías  
Es fundamental realizar acciones válidas. Es importante en las empresas establecer 
mecanismos para hacer mediciones en la productividad ya que es una forma de poner en 
práctica los aspectos teóricos con la realidad empresarial, como tal es importante hacer 
comparaciones mediante los siguientes criterios: 
Validez: Tiene que ver con las fluctuaciones en la productividad. 
Totalidad: Asocia de manera integral de los aspectos que intervienen en la labor de 
producción. 
Comparabilidad: Implica hacer las comparaciones de los resultados obtenidos en periodos 
distintos 
Exclusividad: Considera las actividades de la empresa de manera individual 




Efectividad en costos: Tiene que ver con el logro de producción permanente evitando 
interrupciones. 
Es preciso resaltar respecto a los criterios mencionados ya que no es preciso se den todos de 
manera conjunta, lo importante es que si fueran algunos se pueda establecer las mediciones 
respecto a la productividad (Bain D. 1985, p.47).  
 
1.3.2.4 Herramientas que se utilizan para la implementación del proceso.  
Evaluación 
a) Chequeo de proveedores: Que está relacionado a conocer de cera sus 
instalaciones 
b) Control de entradas: Implica las revisiones de los materiales que llegan 
c) Control al proceso: Tiene que ver con las revisiones durante el proceso 
productivo 
d) Control producto terminado: Son las revisiones de productos antes del envio a 
los clientes 
Fallas internas 
a) Desperdicio: Lo que se deja de usar 
b) Reprocesado: Se refiere a los que vuelven al proceso productivo 
c) Análisis de las fallas: Se refiere a la evaluación de la causa de la falla 
d) Pérdidas causadas por el proveedor: No son recuperados 
e) Re inspección: Se da a los productos reprocesados 
Fallas externas 
a) Quejas: Se relaciona con los clientes 
b) Devoluciones: Son artículos devueltos por fallas 
c) Reparaciones: Implica reparar los artículos devueltos 
d) Garantías: Son lo que se brinda por la venta de un producto 
e) Litigios: Tiene que ver con los compromisos con los productos 






1.3.2.5 Tipos de Productividad 
Productividad parcial  
Medianero (2016, p. 26), “Está relacionado con una labor productiva en la empresa” (p.26).  
Productividad de factor total 
Medianero (2016, p. 26), se “Considera de manera integrar a los aspectos que forman parte 
de la labor productiva” (p.26). 
Productividad media y marginal  
Medianero (2016, p. 27), indica que “Está relacionada con una parte de la producción cuyo 
inicio se da en la mayor eficiencia” (p.27). 
1.3.6 Dimensiones de la productividad 
Dimensión: Tiempo 
Herrera (2010, p. 13), indica que “Se asocia al hecho de que se debe reducir desperdicios”.  
Por su parte García (2011, p. 17), considera la “acción de lograr un buen proceso 
productivo en un tiempo determinado”. 
Dimensión: Costo 
Fleitman (2007, p. 98), la “Se asocia con uso adecuado de aspectos económicos en la labor 
de producción 
Servicio al cliente 
Tigani, D. (2006), considera que “se logra en la medida que se logre quedar satisfecho por 
el servicio” (p.13). 
 
1.4 Formulación de problema 
1.4.1 Problema General 
¿De qué manera ciclo de Deming en el área de retenciones mejora la productividad en la 
empresa Atento, Santa Anita 2018? 
1.4.2 Problemas Específicos 




en la empresa Atento, Santa Anita 2018? 
b) ¿De qué manera ciclo de Deming en área de retenciones mejora el costo del servicio 
en la empresa Atento, Santa Anita 2018? 
1.5 Justificación del estudio 
Para Arbaiza (2014), “Una investigación además de un propósito claro y significativo debe 
lograr un impacto social, es conveniente, que sea beneficiosa o útil para el campo de 
estudio, la ciencia y las personas” (p.72). 
1.5.1 Justificación teórica 
Según Valderrama (2015), tiene que ver con “el deseo del investigador en ampliar su 
bagaje intelectual sobre los aspectos que se asocian al problema de estudio” (p. 140). 
Por su parte Méndez (2011), establece que “es la actitud del investigador en ahondar en los 
aspectos académicos ya que mediante ellos se busca profundizar el tema tratado” (p.196). 
Por lo expuesto, se sostiene en marco teórico referido al tema en estudio, permitiendo 
mejorar los procesos productivos. 
1.5.2 Justificación práctica  
Según Valderrama (2015), precisa que “está en el deseo del investigador en lograr una 
solución de los asuntos tratados” (p. 141). 
Por su parte Méndez (2011), considera que “se aporta en la mejora de los asuntos 
problemáticos presentes en la empresa” (p. 196). 
Por tanto, con esta metodología que está relacionada con la mejora continua se podrá 
mejorar la productividad en la en la jefatura de retenciones. 
1.5.3 Justificación metodológica 
El autor Valderrama (2015), considera que “en este aspecto se utiliza herramientas diversas 
que nos permite dar validez a sus componentes” (p.141). 
También Méndez (2011), considera que “Se debe precisar los fines del estudio empleado en 




De lo mencionado es propicio tomar en cuenta los lineamientos del método que tendrá un 
impacto favorable respetando los criterios metodológicos planteados. 
1.5.4 Justificación económica 
Según Alfaro, Gonzales y Piña (2013, p.121), considera que: 
“Es preciso tener definido la mejora en el aspecto económica, así como valoración en el 
mercado competitivo”. 
Se justifica económicamente ya que mediante la mejora se logra reducir los gastos en la 
empresa, siendo vital optimizar los recursos. 
1.6   Hipótesis 
1.6.1 Hipótesis general 
El ciclo de Deming en el área de retenciones mejora la productividad en la empresa Atento, 
Santa Anita 2018 
1.6.2 Hipótesis específica 
a) El ciclo de Deming en el área de retenciones mejora el tiempo atención en la empresa 
Atento, Santa Anita 2018 
b) El ciclo de Deming en área de retenciones mejora el costo del servicio en la empresa 
Atento, Santa Anita 2018 
1.7   Objetivos 
1.7.1 Objetivo general 
Determinar en qué medida el ciclo de Deming mejora la productividad en el área de 
retenciones de la empresa Atento. 
1.7.2 Objetivos específicos 
a) Determinar en qué medida el ciclo de Deming en el área de retenciones mejora el tiempo 
atención en la empresa Atento, Santa Anita 2018 
b) Determinar en qué medida el ciclo de Deming en área de retenciones mejora el costo del 





























2.1. Diseño de Investigación  
Refiere Kothari (como se citó en Arbaiza, 2014, p. 123, párr.1) indica que “El diseño es 
vital para el proceso de investigación, lograr información precisa y al mismo tiempo 
lograr evidencia; consiste en definir estrategias que oriente a lograr encontrar datos para 
la investigación”. 
 
2.1.1. Por su finalidad  
Según (Valderrama, 2015), “Es aplicada ya que se puede resolver problemas de forma 
sencilla según lo logros alcanzados” (p. 49). 
Se basa el estudio en la información que se tiene para que de manera práctica se 
mejore la productividad en la jefatura de retenciones de la empresa Atento. 
2.1.2. Por su nivel 
También (Valderrama, 2015), considera que “Es explicativa porque va más allá que los 
vínculos entre ellos” (p. 49). 
Se considera en el estudio la relación entre las variables ya que de manera secuencial 
se buscará una mejor productividad en la jefatura de retenciones de la empresa Atento. 
2.1.3. Por su enfoque  
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), es cuantitativo porque “Se utiliza con fines 
de validar hipótesis planteadas en el” (p.131). 
 En tal sentido es cuantitativo, ya que la información proveniente de la jefatura de 
retenciones se presenta mediante números que son medibles y demostrables mediante los 
indicadores asignados en el presente estudio. 
2.1.4. Por su diseño (Cuasi experimental) 
Según Hernández, et al. (2014), “Se manipula a lo sumo una variable independiente para 
fijar los efectos en las variables dependientes. En estos casos no hay elección aleatoria” 
(p.139). 
Para Arbaiza (2014), considera que “en los diseños cuasi experimentales se determinan con 




 Al respecto en este diseño se manipula la variable independiente Ciclo de Deming 
para analizar y comparar los resultados que se obtienen en la variable dependiente 
productividad y ver el efecto que causa en la misma para su respectivo análisis. 
 En este sentido se considera en el Ciclo de Deming lo siguiente 
✔  Planear: seleccionar acciones de mejora en el área de retenciones 
✔ Hacer: Mejorar la atención logrando retener a los clientes con información veraz 
y confiable 
✔ Verificar: Análisis de resultados que implique buen servicio a clientes para 
retenerlos con el servicio que brinda Movistar 
✔ Actuar: Normalizar acciones de mejora que permita brindarles mejor servicio y 
beneficios tanto tarifarios como mayor cobertura en el servicio. 
2.1.5. Por su alcance  
Al respecto Hernández et al. (2014), considera que “Los diseños longitudinales, 
permitirán la recolección de datos en periodos o momentos diferentes de manera 
repetitiva” (p. 159). 
La presente se considera longitudinal ya que se agrupan datos en un tiempo 
determinado con fines de análisis de los cambios dados. 
2.2. Operacionalización de variable  
Variable independiente: Ciclo de Deming 
 “considera que se debe planear labores, hacer en condiciones propicias, verificar cuando 
sea necesario medir si cumplen sus medidas y actuar cuando sea necesario algún cambio” 
(Gutiérrez, H. 2010 p.120). 
Variable dependiente: Productividad 
Bain, D. (2015), al respecto considera que “La productividad implica integración de los 











2.3 Población y muestra 
2.3.1 Población 
Según Hernández, et al. (2014), es el “grupo de elementos medibles con características 
comunes” (p 174).  
Al respecto para el estudio de tipo aplicada lo conforma los servicios brindados a 
Movistar, cuando el cliente desea gestionar baja o migración del servicio durante 16 
semanas. 
2.3.2 Muestra 
Al respecto Hernández, et al. (2014), resalta que “lo conforma una fracción del grupo 
total. Consideremos que es un grupo de elementos que fueron seleccionados y que 
forman parte de la población” (p. 175). 
En la investigación debido a que ser un cuasi experimental y considerando que no existe 
muestreo, se define como una muestra de tipo censal, cumpliéndose la muestra igual a la 
población en la que se recolectará para evaluar y calcular logros. En este sentido la 
muestra lo conforman los servicios brindados a Movistar durante las 16 semanas.  
 
2.3.3  Criterio de selección  
2.3.3.1 Criterio de inclusión 
Se eligió en la empresa Atento la Jefatura de Retenciones porque en dicha oficina de 
define la permanencia en Movistar o migración de un usuario a otro operador, siendo 
determinante que se logre convencer al cliente a mantenerse con el servicio de Movistar. 
 
               Tabla 3.Clientes fidelizados por la Jefatura de Retenciones (marzo 2019) 
JE 
1 




Usuarios que mantienen en Movistar que acceden 
por beneficios otorgados 
160 80% 
3 
Usuarios que migran a otro operador 40 20% 
           Fuente: Empresa Atento 





 Figura 7. Comparación porcentual de usuarios fidelizados y migrantes a otro operador 
        Fuente: Elaboración propia 
 
2.3.3.2 Criterio de exclusión 
La entidad cuenta con usuarios que, por su característica de incumplimiento de sus 
obligaciones estipuladas en el contrato, no cumplen con los pagos mensuales por los servicios 
de telefonía, por lo que dichos clientes morosos no son considerados en el estudio ya que su 
permanencia en el servicio genera mayores inconvenientes para la empresa Movistar, por lo 
que no son considerados como parte integrante en la presente investigación. 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1 Técnicas 
Bernal (2010), considera “existen variedad de técnicas o instrumentos para la recolección de 
información en el trabajo de campo de una terminada investigación (p. 192). 
Al respecto en el caso en estudio utilizamos como técnica la observación de campo. De igual 
















































2.4.2 Instrumentos de recolección de datos 
Hernández, Fernández y Baptista (2014), “Indica el instrumento de medida buena admite 
información que conforma efectivamente la razón de lo deseado por el investigador” 
(p.199). 
En relación a lo referido, se dio uso a la ficha de recolección de datos, ya que a través de 
se obtiene información precisa con la que se podrá realizar mediciones con los fines 
esperados. 
2.4.3 Validez 
“Grado que el instrumento representa lo que se tiene previsto evaluar para analizar 
resultados” (Hernández, Fernando y Baptista, 2014, p 201). 
En este caso son expertos los que validaron con criterios asociados a la investigación y 
que representan ser suficientes, válidos y que guardan coherencia con lo que se pretende 
evaluar. 
2.4.4 Confiabilidad de instrumento 
Según Hernández, et al. (2010), “En este caso se ocupa del índice de similitud que hay 
cuando se hacer mediciones repetidas”.  (p. 200).   
Al respecto se determina con los datos obtenidos directamente del lugar de estudio y se 
verifica mediante el procesamiento estadístico. 
2.5 Procedimiento 
 
En este caso se procede a realizar la evaluación, previamente se hizo uso de las 
herramientas que nos permite identificar cuáles son las causa y que efecto producen en el 










Tabla 4. . Frecuencia de incidencias 
 
Fuente: Elaboración propia 
En tabla 4, se tiene frecuencia de incidentes que ocurren en la jefatura de retenciones siendo 
importante la falta de capacitación al personal por la alta rotación, el desconocimiento de 
protocolos de atención, no se tiene materiales de uso propio de los asesores y el ambiente 
laboral estresante.  
 
Figura 9. Diagrama de Pareto 
Fuente: Elaboración propia 
En la figura 9, se muestra el diagrama de Pareto resaltando causas más importantes que se 





Recolección de información antes de la aplicación del ciclo de Deming 
Se hace recolección de la información para variables y sus dimensiones respectivas 
Variable independiente 
Dimensión 1: Planificar 
 
Tabla 5. Cálculo de la dimensión planificar 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 5, se tiene un promedio de 71,3% del indicador capacitación lo que demuestra 
que no se brinda a cabalidad la capacitación del personal que se ve reflejado en su bajo 






Figura 10. Comparativo de las capacitaciones realizadas y programadas 
En la figura 10 se observa que se encuentra que las capacitaciones no se cumplieron según 
lo planificado. 
Dimensión 2:  
Tabla 6. Cálculo de la dimensión hacer 
 
Fuente: Elaboración propia 
En tabla 6, tenemos promedio de mejora de atención siendo 81,7%, comprobando que hay 





Figura 11. Comparativo de clientes atendidos 
Fuente: Elaboración propia 
En figura 11 variabilidad en atención de clientes siendo indispensables se incremente la 
conformidad de los clientes atendidos. 
Variable dependiente: Productividad 
Tabla 7. Cálculo de productividad antes de aplicar el Ciclo de Deming 
 




En tabla 7, la productividad calculada durante el periodo setiembre a diciembre de 2018, 
durante 16 semanas siendo el promedio de 73,67%, que representa un porcentaje bajo en el 
área de retenciones de empresa Atento. 
Dimensión: Costo (Indicador costo del servicio) 
Se hizo la recolección de datos de la dimensión costo cuyo indicador es el costo de servicio 
en el periodo correspondiente. 
Tabla 8. Cálculo de costo del periodo setiembre a diciembre del 2017 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 9. Información recolectada del indicador costo del servicio 
 




En tabla 9, se registra la información de dimensión costo mediante su indicador costo del 
servicio y en la tabla 10 se tiene que el promedio del costo del servicio fue de 115,4% 
donde se refleja que hay un exceso de gasto del 15,4% del presupuestado. 
 
2.5.1 Desarrollo del ciclo de Deming para mejorar la productividad 
 
Estudio de tipo aplicado, es por ello que se analizan los indicadores antes de realizar 
nuestra implementación del Ciclo de Deming. Según ello, el desarrollo investigativo 
implica evaluar los indicadores del Ciclo de Deming dando solución a situaciones 
presentes en el área de retenciones de Atento, siguiendo los siguientes pasos:  
 
✔ Analizar el indicador con datos históricos correspondientes a la empresa, 
recolectando los datos. 
✔ Realizar reunión con gerencia y trabajadores de la jefatura de retenciones  
✔ Buscar nuevas estrategias e ideas que implique constantes cambios 
✔ Elegir las alternativas y opciones más apropiadas con fines de resolver los 
inconvenientes presentes 
✔ Aplicar el ciclo de Deming. 
✔ Recolectar información pertinente 
✔ Realizar mediciones de los indicadores después de la mejora 
✔ Analizar la información lograda después de la mejora 
✔ Realizar cuadros comparativos de las dimensiones antes y después. 
✔ Analizar los puntos débiles. 
✔ Presentar los resultados a la gerencia, para aplicar en las demás áreas con fines de 
mejorar su productividad global. 
Es necesario e importante seguir los pasos indicados para lograr los objetivos del estudio, 
debido a que se oriente el enfoque en el proceso, servicio y personal. 
 
Enfoque empresarial: 
Trabajadores: Deben reflexionar por lo favorable del trabajo y muestren compromiso con 
las metas en el área de retenciones. 
Proceso: Para que el proceso mejore es necesario que se cumpla con las funciones, tareas y 
actividades que se le indica a cada trabajador. Las condiciones del servicio se deben 




objetivo fundamental del área de retenciones de la empresa Atento. 
 
2.5.2 Desarrollo de acciones de mejora 
Desarrollo de la aplicación de ciclo de Deming 
Con fines de aplicar el ciclo de Deming importa que involucrados, responsable y 
trabajadores actúen con disciplina y responsabilidad para logar la mejora en el área de 
mantenimiento. 
Se tomó en cuenta las siguientes consideraciones: 
En planificar: Se debe tomar en cuenta los programas de capacitación al personal para un 
mejor desempeño en la empresa 
En hacer: Realizar y ejecutar lo que se planificó con la participación activa del personal full 
time quienes deben trabajar y alcanzar la meta de lograr retener al mayor número de 
clientes insatisfechos con los servicios de la empresa Movistar. 
En verificar: Es preciso que en las acciones de verificación se haga un trato diferenciado de 
los clientes para brindarles mayores beneficios por los años que hace uso del servicio para 
de acuerdo a las promociones se les acoja en aquellas más atractivas para los intereses del 
cliente. También es preciso comprobar el nivel de recuperación que se tiene de todos los 
clientes atendidos ya que el importante que el porcentaje de clientes perdidos sea mínimo. 
En actuar: Se precisa tener contacto permanente con clientes recuperados brindándoles 
información de los beneficios a los que pueden acogerse y llevar un registro de clientes 
para comprobar su nivel de satisfacción luego de aceptar mantenerse como usuario de la 
empresa Movistar. 
Como parte de la mejora continua se precisa de manera constante evaluación del impacto 
que tiene el área a favor de la empresa Movistar, ya que es importante que se tenga éxito en 
la recuperación de los clientes insatisfechos y seguir mejorando el servicio toda vez que se 









Recolección de información después de aplicar el ciclo de Deming 
Variable independiente 
Dimensión 1: Planificar 
Tabla 10. Cálculo de la dimensión planificar 
 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 10, respecto a la dimensión planificar se tiene según su indicador promedio de 
capacitación se tiene un valor promedio de 90,1%, lo cual mejora un incremento 
significativo 
 
Figura 12. Comparativo de las capacitaciones 




En la figura 12, se observa que hubo una mejora en cuanto a capacitaciones lo que 
beneficia al área, ya que se tiene personal más capacitado. 
Dimensión 2. Hacer: 
Tabla 11. Cálculo de la dimensión hacer 
 
Fuente: Elaboración propia 
En tabla 11, consta que el promedio según el indicador mejora de atención tuvo un 
incremento significativo de 94,0%, lo que refleja un mayor interés a dar una atención 
debida a los clientes. 
 
Figura 13. Comparativo de las capacitaciones 




En la figura 13, hay un mejor nivel de clientes que son atendidos y quedaron conformes por 
el servicio y atención prestada a sus reclamos. 
 
 
Figura 14. Comparativo de promociones a los clientes 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la figura 14, se pone énfasis en brindar mayor atención a los clientes recuperados para 



















Variable dependiente: Productividad 
Se hizo la recolección de datos a partir del mes de febrero a mayo del 2019, de manera 
semanal. 
 
Tabla 12. Cálculo de productividad antes de aplicar el Ciclo de Deming 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
De la tabla 12, se tiene que el promedio de productividad fue de 90,90% lo que significa un 












Dimensión: Costo (Indicador costo del servicio) 
Tabla 13. Cálculo de costo del periodo febrero a mayo del 2019 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla 14. Información recolectada del indicador costo de la productividad 
 




En tabla 14, consta el registro de la información de la dimensión costo mediante su 
indicador costo del servicio y se tiene que el promedio del costo del servicio fue de 114,6% 
donde se refleja una reducción de los gastos a diferencia del periodo anterior, siendo esta 
vez de sólo el 4,6% del presupuestado. 
Luego, se tiene el comparativo gráfico de la productividad y sus dimensiones antes y 
después del ciclo de Deming. 
 
Figura 15. Comparativo de productividad antes y después del ciclo de Deming 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 16. Comparativo de dimensión costo antes y después del ciclo de Deming 





En las figuras 15 y 16 se tiene la comparación de los resultados cuantitativos de la variable 
productividad y su dimensión costo donde se observa que en los tres casos hubo una mejora 
significativa, lo que favorece al área de retenciones ya que se logró una mejora 
significativa. 
 
2.6 Métodos de análisis de datos 
2.6.1 Estadística descriptiva: Córdoba (2003), “Son las pruebas realizadas donde se 
obtienen información numérica y gráfica de las medidas descriptivas de la muestra “(p.1).  
Al respecto mediante el procesamiento de los datos cuantitativos en porcentaje se logró 
determinar lo siguiente: 
Medidas de tendencia central: Son la media y la mediana y las gráficas de frecuencias 
que son consideradas para su comparación 
Medidas de dispersión: Son varianza y desviación estándar con las cuales nos damos 
cuenta del nivel de dispersión que tienen los datos procesados. Se analizó también el Ciclo 
de Deming como parte del estudio de manera comparada. 
2.6.2 Estadística inferencial: Hernández, et al. (2014), explica que “tiene que ver con las 
validaciones que se dan a las hipótesis” (p.299).  
Se procedió con esta prueba una vez definido nuestros datos que fueron paramétricos y que 
sirvió para utilizar la prueba T para las validaciones de las hipótesis nulas y alternas y 
también se obtuvo la comparación de medias. 
El medio que permitió realizar estas pruebas fue el SPSS. 
2.7 Aspectos éticos 
En el estudio se cumple formalmente con la ética que exige un trabajo de este tipo, según lo 
establecen en el área de investigación resaltando las citas de autores que fueron utilizados 
























3.1 Análisis descriptivo 
3.1.1 Resultado de la Productividad 
Tabla 15. Estadística descriptiva de la productividad 
 
Según tabla 15, respecto a la variable del área de retenciones tenemos un logro de 57,74% a 
93,00% con la aplicación del ciclo de Deming, teniendo un aumento efectivo en la 
productividad de 35,25%, por lo que este avance favorable es beneficioso para la retención 
de los clientes de la empresa Movistar. 
  
En la figura 19, respecto a la variable se visualiza una mejora en la distribución de los datos 





3.1.2 Resultado de la dimensión Costo. 
 
Tabla 16. Estadística descriptiva de la dimensión costo 
 
Según tabla 16, correspondiente a la dimensión costos nos muestra una mejora significativa 
con el Ciclo de Deming, por lo tanto, confirmamos ventaja en los costos reduciendo los 
sobre costos existentes del servicio de 115,40% a 104,57% logrando reducir en 7,01%, lo 
que significa que se está reduciendo la contratación de personal part time, en base a una 





En la figura 20, respecto a dimensión costo se tiene una variación positiva luego del ciclo 
de Deming, cuyo resultado a favor es de 7,01%, cuyo porcentaje representa una reducción 
de costos, así como una baja desviación estándar. 
3.2 Análisis Inferencial 
Se realizó la contrastación de hipótesis, mediante procedimientos que indica a 
continuación, rechazando o aceptando las hipótesis, comprobando con la normalidad que 
las informaciones procesadas son paramétricas y eligiendo el estadígrafo t-student para la 
evaluación de hipótesis. En este caso se utilizó el SPSS versión 22. 
3.2.1. Análisis de la hipótesis general 
Prueba de normalidad de la variable productividad 
En primer lugar, se verificó la distribución normal, con muestra pequeña menor igual a ≤ 
30 datos, por lo que se consideró el estadígrafo Shapiro Wilk, siguiendo el criterio: 
Sig > 0,05, los datos tienen comportamiento paramétrico 
Sig ≤ 0,05, los datos tienen comportamiento no paramétrico 
Tabla 17. Prueba de normalidad de productividad antes y después de Shapiro Wilk 
 
Según tabla 17, de acuerdo a la significancia de la productividad antes y después se obtiene 
0.380 y 0.121 mayor que 0,05 en tal sentido se comprueba   la distribución normal y son 
paramétricos con lo que se aplicó T-student, para la validación de hipótesis. 
Prueba de hipótesis de la productividad 
Ho: La aplicación del ciclo de Deming en el área de retenciones no mejora la productividad 
en la empresa Atento, Santa Anita 2018 
Hi: La aplicación del ciclo de Deming en el área de retenciones mejora la productividad en 






Tabla 18. Estadística de pruebas relacionadas de productividad 
 
 
Según tabla 18, se tiene que la media después es mayor que la media antes dado el aumento 
de productividad, en 35,25%, lo que significa que hay una mejora en la en área de 
retenciones de la empresa Atento. 
Regla de decisión para la prueba de hipótesis: 
Si Sig > 5 % se acepta Ho 
Si Sig ≤ 5 % se rechaza Ho 
Tabla 19. Prueba de hipótesis de productividad antes y después del Ciclo de Deming 
 
Según tabla 19, la significancia resulta siendo 0,000, menor que 0,05 en tal sentido se 
acepta la hipótesis del investigador concluyendo: La aplicación del ciclo de Deming en el 










3.2.2. Análisis de hipótesis específica 
Prueba de normalidad del costo del servicio 
Verificaremos la distribución normal, mediante Shapiro Wilk. 
En tal sentido analizamos la significancia (p valor): 
p valor > α =0,05, los datos provienen de una distribución normal.  
P valor ≤ α =0,05, los datos no provienen de una distribución normal 
 
Tabla 20. Prueba de normalidad de la dimensión costo del servicio antes y después del 
Ciclo de Deming 
 
Según tabla 20, se comprueba la significancia del costo siendo en ambos casos 0.707 y 
0.467 mayor que 0,05 con lo que se deduce que tienen distribución normal y por tanto son 
paramétricos 
Prueba de hipótesis 
Ho: El ciclo de Deming en área de retenciones no mejora el costo del servicio en la empresa 
Atento, Santa Anita 2018 
Hi: El ciclo de Deming en área de retenciones mejora el costo del servicio en la empresa 
Atento, Santa Anita 2018 
Tabla 21. Análisis del costo del servicio antes y después del Ciclo de Deming 
 
Según tabla 21, se tiene que la media del costo del servicio postest (104,57) es menor que la 




tuvo un reajuste significativo en 10,82%, siendo relevante para el área en la medida que 
reduce significativamente los gastos en cuanto a personal part time en el área de retenciones 
Regla de decisión para la prueba de hipótesis:  
Si Sig ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si Sig > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
 
Tabla 22. Análisis de hipótesis de la dimensión costo antes y después del Ciclo de Deming 
 
Según tabla 23, según prueba T Student, realizada a la dimensión costo en ambas fases 
resulta 0.000, con lo que se acepta la hipótesis alterna concluyendo: El ciclo de Deming en 




















































4.1 Respecto a la hipótesis general, se logró determinar que: La aplicación del ciclo de 
Deming en el área de retenciones mejora la productividad en la empresa Atento, 
Santa Anita 2018, cuya significancia fue 0,000, de tal manera que se acepta la 
hipótesis alterna, incrementándose en 35,24 %. El autor Rojas, S. el 2015, respecto a 
la mejora continua, con PHVA, logró mejorar la productividad con una reducción de 
14.70 minutos en el proceso de producción.  Del mismo modo contribuyó el autor 
Bain, David (2015), respecto a productividad está orientando en la búsqueda de la 
mejora con fines de mejorar el área de retenciones de la empresa Atento. Por ello es 
valioso el aporte ya que permitió que se mejore la labor del personal evitando sobre 
costos en el servicio brindado a los clientes. 
 
4.2 Respecto a la dimensión costo del servicio, se logró que: El ciclo de Deming en área 
de retenciones mejora el costo del servicio en la empresa Atento, Santa Anita 2018, 
con una significancia de 0,000, aceptando la hipótesis alterna, logrando reducir el 
costo de 10,82% en el tiempo de atención. Por su parte el autor Gonzales, Y. (2017), 
respecto a aplicar mejora continua, su productividad en 15% referente a 
aprovechamiento de los recursos utilizados con menor costo.  Es preciso remarcar el 
aporte del autor Gutiérrez, H. (2010) ya que mediante en ciclo de Deming se pudo 
regular los costos del servicio logrando una disminución de los costos y así 






























































En la presente investigación las conclusiones fueron las siguientes: 
  
5.1 En lo referente a productividad, se tiene resultados favorable donde: La aplicación 
del ciclo de Deming en el área de retenciones mejora la productividad en la empresa 
Atento, Santa Anita 2018, con significancia de 0,000, siendo determinante para que 
se acepte la hipótesis alterna, logrando un aumento de la productividad en 35,24 %.  
 
 
5. 2 Respecto a la dimensión costo del servicio, se logró que El ciclo de Deming en área 
de retenciones mejora el costo del servicio en la empresa Atento, Santa Anita 2018, 
con significancia, de 0,000, por lo que se acepta la hipótesis alterna, logrando 
reducir el costo de 10,82% en el tiempo de atención, aceptando la hipótesis alterna, 
lo que permite reducir gastos adicionales a la empresa al contratar personal part time 






































































De acuerdo al estudio realizado en el área de retenciones de la empresa Atento, se 
recomienda lo siguiente: 
 
6.1  Por la dinámica de trabajo en el área de retenciones en la que se define la 
permanencia de un cliente de Movistar, es preciso que el personal full time se le 
capacite para que la atención sea más dinámica y se sugiere reajuste en los tiempos 
buscando estándares en las diversas labores. 
 
6.2 Mejorar las condiciones laborales de los trabajadores full time para que asuman de 
manera responsable sus labores evitando durante el servicio pérdidas de tiempo 
innecesarios y al mismo tiempo promover incentivos por el buen desempeño en la 
empresa, siendo un factor importante en la identificación del personal y su 
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Anexo 3. Matriz de diferencias 
 
 
Fuente: Atento 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
